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RESUMEN 
La presente investigación se elaboró con la finalidad de hacer una revisión 
sistemática, mediante una investigación documental y determinar la relación existente 
entra la calidad de servicio con la satisfacción de los usuarios. 
La metodología de este estudio es del tipo descriptivo, el objetivo del presente 
trabajo fue realizar una investigación sistemática de las características de 15 artículos 
científicos publicados en los portales: Dialnet, Itson, Redalyc, Scielo, y así determinar la 
procedencia, el año, la metodología, revista en que fueron publicados entre los años 2005 - 
2018, con respecto a la calidad de servicio y la satisfacción del usuario. La mayor parte de 
autores de los artículos estudiados, utilizaron la metodología descriptiva. 
Así mismo, a partir de la revisión sistemática, se busca analizar e identificar 
diferentes modelos empleados para determinar qué factores influyen en la satisfacción de 
los clientes y de este modo ayudar a reforzar los conocimientos adquiridos y aplicarlos a la 
investigación. 
Esta revisión teórica permite concluir que las diversas estrategias de calidad de 
servicio, son utilizadas apropiadamente por la mayoría de empresas, lo que permitirá el 
diseño de estrategias que ayuden con la satisfacción del cliente. 
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